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Abstrakt
Et Online Community er guld værd for en producent af den fælles interesse, som et Online
community opstår omkring
Dette projekt handler om at identificere de udfordringer som udviklerne står over for når
de skal behandle brugernes feedback. Ved at karakterisere strukturer og egenskaber for
et specifikt online community, vil vi bidrage med forbedringsforslag til hvordan man bedre
håndterer den enorme mængde feedback fra netop dette online community
Forslagene vil blive udarbejdet med udgangspunkt i teori om vidensdeling og -genbrug,
samt de observationer vi gør inden for analysens grundlag – websfæren omkring forum for
online communitiet for World of Warcraft.
Vi identificerer adskillige udfordringer med den nuværende vidensdelingsproces. Mæng-
den af poster mindsker overskueligheden, så nyttige poster risikerer at blive overset. Des-
uden er forummets formål uklart.
Derpå har vi produceret forbedringsforslag der betår af: et stemmesystem, et tag-system,
et belløningssystem og en revision af delforaenes code of conduct, så de retter sig i en enten
socialiserende eller vidensdelende retning.
Abstract
An online community can be worth gold for a vendor, in an online community emerges
around one of their products.
This project identifies the challenges that developers face when they must address users’
feedback. By characterizing the structure and properties of a specific online community,
we propose ways to improve handling of the enormous amount of feedback from this online
community
The proposals will be based on theory of knowledge sharing and reuse, and the observa-
tions we make in the analysis – the web sphere around the forum for online community for
World of Warcraft.
We identify several challenges with the current knowledge sharing process. The volume of
entries reduces convenience, so useful items are in danger of being overlooked. In addition,
the forum’s purpose is unclear.
Upon these challenges we have produced improvement proposals which consist of: a vo-
ting system, a tagging system, a reward system and a review of sub forums code of conduct
so that they are addressed in either a social or knowledge sharing manner.
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INDLEDNING
Indledning
Et Online Community er guld værd for en producent af den fælles interesse, som et Online community
opstår omkring [Wiertz and de Ruyter, 2007]. Det gælder også for spilproducenten Blizzard®, der er
skaberen af verdensmest udbredte MMORPG1 –World of Warcraft (WoW), med 11millioner abonnenter
på verdensplan. De er guld værd fordi de repræsenterer en resurse til at bidrage med viden – viden
som producenten kan anvende til målrettet at videreudvikle sit produkt. Blizzard er ingen undtagelse.
Hver spiludgivelse har en omfattende betatestfase, og der er ansat en række folk til at samle op på
den kritik, som spillerne af WoW løbende kan afgive på det officielle forum2.
Udforingerne viser sig når bare en brøkdel af de mangemillioner af spillere tilkendegiver deres mening
på forum pga. informationsmængden. Der er forholdsvist få ”aktive modtagere” – udviklere ansat
af Blizzard, der skal læse brugernes kommentarer og udvælge de relevante. Mængden af feedback
mangedobles når spillere bidrager med kommentarer til hinandens poster. Dertil skal lægges poster
og indlæg, der er direkte irrelevante for de enkelte diskussioners sammenhæng. Et hurtigt kig på
forummet for WoW viser dets uoverskuelighed for den uindviede, men viser sig også uoverskueligt for
et medlem af communitiet.
På trods af forumadministratorer, søgefunktioner og underfora, er hastigheden hvormed nye kommen-
tarer føjes til forumdiskussionerne så høj, at kommentarer der er et par timer gamle allerede skubbes
så langt bagud at de ikke er umiddelbart synlige – de forsvinder i mængden.
Dette projekt handler om at identificere de udfordringer som udviklerne står over for når de skal
behandle brugernes feedback. Ved at karakterisere strukturer og egenskaber for et specifikt online
community, vil vi bidrage med løsnings- og forbedringsforslag til hvordan man bedre håndterer den
enorme mængde feedback fra netop dette online community. Forslagene vil blive udarbejdet med
udgangspunkt i teori om vidensdeling og -genbrug (knowledge reuse), samt de observationer vi gør
inden for websfæren.
Problemformulering
På baggrund af en karakteristik af, og websfæreanalyse omkring communitiet vil vi undersøge:
Hvilke udfordringer er der i at håndtere udviklerrelevant viden i et forum for online commu-
nitiet for World of Warcraft, og hvordan forbedres denne proces?
Uddybning af problemformulering
Med udfordringer mener vi områder i interaktionen mellem bruger og forum, der gør det problematisk
eller svært tilgængeligt at anvende og bidrage med indlæg pga. forummets struktur.
Med udviklerrelevant viden, mener vi enhver form for feedback der på den ene eller anden måde kan
vise sig gavnligt for udviklerne i deres arbejde for at forbedre spiloplevelsen. Det være sig konstruk-
tiv kritik i form af ideer, forslag og fejlrapporteringer, sågar holdningstendenser til ændringsforslag
formidlet via ubegrundet kritik.
Med forum mener vi det website der udgør den nordamerikanske WoW-forum3.
Med forbedres har vi til hensigt at opstille en række forbedringsforslag der retter sig mod netop de
udfordringer vi identificerer
Med karakteristikken vil vi udpege det overordnede formål med communitiet og vurdere dets succes
i forhold hertil. For at skabe grundlaget til en analyse, anvender vi en såkaldt websfæreanalyse, der
skal imødekomme at analysens datagrundlag er skabt og kun eksisterer digitalt på Internettet.
Metode
For at svare på problemformuleringen vil vi karakterisere det online community vi har i fokus ved
at konsultere en række artikler, der beskæftiger sig med communitykarakteristika og hvad et online
community indeholder. Som led i analysen og dermed karakteristikken, vil vi operationalisere teorien
om websfæreanalyse, som den er beskrevet i artiklen af [Schneider and Foot, 2005], for at skabe et
grundlag for analysen. Artiklen beskriver en tilgang til at analysere materiale der er skabt elektronisk
og kun er elektronisk tilgængeligt. Websfæreanalysen er altså en rent metodisk overvejelse, der skal
1Massive Multiplayer Online Role Playing Game
2forums.worldofwarcraft.com
3www.forums.worldofwarcraft.com/index.html?sid=1
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håndtere grundlagsmaterialets art. Websfæreanalysen er et værktøj til at fastholde materialet, så det
kan gøres til genstand for en analyse, på trods af dets porøse karakter – at det kan redigeres til enhver
tid.
På baggrund af analyse og karakteristik af communitiet og en afklaring af dets natur, vil vi designe
en række forslag, som har til formål at forbedre håndteringsprocessen af viden. Forslagene danner
grundlag for en diskussion af, hvordan udviklerrelevant viden håndteres nu og hvordan det burde
gøres i relation til forummets formål. Forslagene bygger udelukkende på teoretisk formodning og
observationer fra websfæren. Det er ikke målet at bevise deres faktiske effekt, men blot diskutere
sandsynlige effekt af deres implementering.
En alternativ tilgang til at undersøge et online community er vha. teorien om social kapital. Den er
brugt med succes [Wiertz and de Ruyter, 2007; Wasko and Faraj, 2005; Wang and Fesenmaier, 2003]
til at forklare individets adfærd i et videns-community og forstå årsagerne til at medlemmerne bidra-
ger med viden gratis. Vi finder imidlertid knowledge reuse teorien anvendelig i vores eksempel da
vi kan se, at de situationer som artiklen [Markus, 2001] beskriver ligner dem i vores case. Fordelen
ved teorien om knowledge reuse er, at den beskriver tre kritiske faktorer for succesfuld vidensdeling
(udgifter, incitamenter og mellemled) som kan bruges til at forstå hvordan håndteringen af udvikler-
relevant viden forbedres. Og dermed danne udgangspunkt for de løsningsforslag der skal gøre os i
stand til at svare på anden halvdel af problemformuleringen.
Brug af billeder
Billederne brugt i denne rapport kan findes i fuld opløsning på nettet. De kan alle findes på adressen
http://akira.ruc.dk/mortebr/online-communities/. Billedteksterne refererer filnavnene.
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Communities
I dette afsnit vil vi beskrive, hvad et community er og hvad et online community er. Dernæst vil vi
beskrive de forskellige typer online communities og beskrive de typer personer der deltager i disse
communities, samt hvad deres roller er. Endelig vil vi beskrive mulige faktorer, der kan bruges til at
måle et community’s succes. Formålet med afsnittet er at danne grundlag for en forståelse af vores
case i en communitysammenhæng.
Generelt om communities
Ordbogsdefinitioner af ordet community er svære at lave, da communities dækker over mange, vidt
forskellige aspekter, og definitionen vil ofte bære præg af, hvilket aspekt den definerende person har
lagt mest vægt på [Preece, 2000].
Der findes mange forskellige anvendelser af ordet community. Dog dækker to anvendelser af ordet
langt de fleste situationer. Den ene anvendelse drejer sig om community i en geografisk forstand, altså
det community der kan være i et nabolag, i en by, osv. Den anden anvendelse bruges om community
i kraft af dets overordnede formål – fx en fælles interesse, hvor geografisk lokalitet ikke er vigtig
[McMillan and Chavis George, 1986].
Online Communities
Sammenlignet med communitybegrebet generelt er et online community mindre abstrakt og vi gen-
giver her en definition
”a cyberspace supported by computer-based technology, centered upon communication
and interaction of participants to generate member-driven contents, resulting in a rela-
tionship being built up” [Lee et al., 2003].
De fleste online communities vil kunne kategoriseres under 1 af 2 kategorier (I nogle tilfælde begge
kategorier). Disse kategorier omhandler communitiets overordnede formål, nemlig at socialisere eller
at udveksle viden [Preece, 2000].
Afhængigt af communitiets overordnede formål har det brug for forskellige værktøjer. Et socialiserings
community har brug for gode chat værktøjer, mens et vidensdelingscommunity har brug for en godt
designet interaktionsplatform og overskuelig adgang til informationerne tilgængeligt i communitiet
[Dickinson, 2002].
Et tydeligt og fast defineret overordnet formål for et community, gør at man er sikker på, hvilken type
person man tiltrækker, og at alle har samme formål i communitiet. Dette giver færre konflikter, men
samtidigt kan ideer der kommer udefra stimulere diskussionen [Preece, 2000].
Aktører
Det er de folk der deltager i et community, der er et community’s bankende hjerte. Uden folk der
deltager, er der intet community [Preece, 2000]. Det er folkene der sætter et community’s agenda. At
identificere de forskellige aktører og deres roller i et community er vigtigt for at kunne bestemme, om
specielle forholdsregler skal tages, for at få nogle bestemte typer mere engagerede i communitiet.
Administratorerne
Administratorerne er de folk, der bestyrer et online community. De sørger for at holde styr på de
tekniske værktøjer, deltagerne har adgang til. De modererer online communitiet, så aktiviteterne ikke
bevæger sig for langt væk fra communitiets overordnede formål. Det kan de fx gøre ved at give folk
adgang til større dele af communitiet, fratage folk adgang, tilføje nye medlemmer samt slette og låse
beskeder.
I mange online communities fungerer administratorer også som eksperter, med meget dybdegående
kendskab til de emner, communitiet diskuterer. Dette er dog ikke et krav for mange af administrato-
rerne. Ofte er det vigtigere at de har stærke organisatoriske og sociale egenskaber [Dickinson, 2002].
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Deltagere
Ifølge [Preece, 2000] karakteriseres deltagere som de medlemmer, af et online community, der bidra-
ger til communitiet på den ene eller anden måde, men uden at have en administrator rolle. De udgør
kernen i et community. Deltagere følger med i det der forgår i communitiet og giver, i modsætning til
lurerne, deres mening til kende. Deltagerne kan antage flere forskellige roller, afhængigt af hvordan
de opfatter communitiets formål. Hvis en deltager har opfattet communitiets overordnede formål som
værende vidensdeling, så har de overordnet set to forskellige måder at deltage på.
De kan antage en konstruktiv rolle, hvor de giver god, velbegrundet kritik og generelt bidrager til
diskussioner på en konstruktiv måde.
De kan også vælge at give kritik på en negativ og destruktiv måde. Her menes, at de ikke begrunder
deres kritik, de laver personlige angreb på andre deltagere, og opfører sig generelt ubehageligt.
Hvis en deltager derimod har opfattet communitiets formål som værende socialt, og ikke vidensde-
lende, vil de højst sandsynligt deltage herefter.
Lurere
Lureren er en mere passiv form for deltager. De holder styr på, hvad der foregår i deres community
men lurerne bidrager ikke selv til diskussionerne i communitiet [Dickinson, 2002].
Der kan være flere grunde til denne manglende deltagelse, for eksempel at det tager tid at skrive
eller at de ikke ønsker at blotte sig selv for andre ved at skrive deres mening [Preece, 2000].
Succeskriterier
Der er opstillet mulige modeller for, hvordan man kan bedømme et online community, ud fra flere
forskellige kriterier. Disse kriterier kan opdeles i nogle overordnede punkter.
Fælles formål
Et godt community skal have et fælles formål der holder medlemmerne sammen og opfordrer dem til
at bidrage til communitiet.
Dette formål skal gå ud over blot at være en fælles interesse, der ofte ikke vil være nok til at holde et
community sammen alene.
Dette formål har stor indflydelse på, om et community er i stand til at etablere sig selv og overleve.
Identitet og grænser
Da medlemmerne i et online community oftest er anonyme, har folk brug for en anden måde, entydigt
at kunne identificere sig på. Et alias fungerer perfekt til dette, da det identificerer en person unikt,
uden at vedkommende skal oplyse nogen personlige informationer. Et online community skal også
have nogle definerede grænser, for hvem der kan blive en del af communitiet, og hvem der ikke kan.
Grænserne er vigtige for at man sikrer, at alle medlemmer har et grundlag for at kunne bidrage til
communitiets fælles formål.
Omdømme og tillid
I et community skal det være muligt for individer at opbygge et omdømme, så medlemmer kan be-
dømme hinanden.
Der skal desuden eksistere en mængde tillid i communitiet, både tillid imellem de forskellige medlem-
mer og tillid til communitiets ledere.
Tillid brugerne imellem er nødvendig for at motivere dem til at interagere med hinanden.
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Motivation og loyalitet
Medlemmerne af et online community skal føle sig motiveret til at bidrage til communitiets fælles
formål.
Med denne motivation og tilfredshed med et online community følger en følelse af loyalitet, der gør
at medlemmerne ikke søger andre steder hen.
At skabe denne følelse af loyalitet er vigtig, for at et online community kan opnår en kritisk masse for
antal medlemmer.
Standarder og værdier
Et online community skal have klare standarder og værdier, for hvilke emner der er acceptable at
diskutere. For åbne communities er disse standarder ekstra vigtige, fordi det er vigtigt for disse com-
munities, hvordan de fremstår for udenforstående.
Lederskab og struktur
Det er vigtigt at have et lederskab af communitiet, der kan holde det struktureret og overskueligt.
Det er ikke vigtigt at dette lederskab har meget emnekendskab, men i stedet at de har sociale og
organisatoriske egenskaber. Emnekendskab er dog et plus.
Historie og dynamik
Et online community skal også have en delt historie, som communitiet baserer deres interaktion på.
Desuden skal et online community også være dynamisk nok, til at de tillader brugerne at slette ting
de ikke finder relevante mere samt at råde bod på fejl de tidligere har begået.
Kommunikationsværktøjer og indhold
De værktøjer et online community anvender til at kommunikere med, varierer meget afhængigt af,
hvad communitiets overordnede formål er. Hvis communitiet er et socialt online community, skal der
være gode chatværktøjer til rådighed, mens et online community centreret omkring vidensdeling har
brug for værktøjer til at sortere og søge i den tilgængelige viden.
Netværkseffekt
Netværkseffekten er en måde, hvorpå et online community kan udvide dets medlemstal. Det handler
basalt set om at tiltrække nye medlemmer via communitiets indhold, nye medlemmer der så kan
skabe mere indhold, osv. Det er en selvforstærkende effekt, så længe de nye medlemmer er indenfor
målgruppen og rent faktisk producerer indhold.
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Websfæreanalyse
På baggrund af [Schneider and Foot, 2005].
Metoden tager afsæt i ”online action” – aktivitet på Internettet, og hvordan man underkaster disse
digitale handlinger en analyse. Da webmateriale er under konstant forandring kan det være vanskeligt
at identificere de elementer man vil undersøge. Det er dét, en websfæreanalyse forsøger at tage højde
for. Altså er det en metodisk tilgang, som tillader en undersøgelse af et foranderligt webfænomen.
Online handling kan udforskes gennem såkaldte webobjekter: tekst, funktioner, links o.l. ”En websfæ-
reanalyse er et rammeværk for webstudier der giver adgang til analyse af kommunikative handlinger
og relationer mellem producenter af webmateriale og modtagerne udviklingsmæssigt over tid” frit
oversat [Schneider and Foot, 2005].
Selve websfæren, som genstand for analysen er en samling af digitale resurser på tværs af flere
websider med en central begivenhed eller tema til fælles.
Det særlige ved en websfæreanalyse som metode er at analytikeren undervejs kan vælge at udvide
mængden af sider som inkluderes. Desuden kan alle websider der linker til inkluderede sider opfattes
som en del af websfæren og derfor medregnes i grundlaget for analysen.
En websfære kan anskues som en delmængde af Internettet, grundlagt på én slags webmateriale
(websites), som består af webobjekter (links, tekst, features osv.) [December, 1996].
Fremgangsmåden for en websfæreanalyse er, at det webmateriale man vil undersøge identificeres
og gemmes i en ”fast” form. De identificerede (websfære-)konstituerende elementer kommenteres
forklarende, så man får en slags metadata, der afspejler enheder i og dybden af selve analysen. (Se
afsnittet om metadata for uddybning).
Selve afgrænsningen og identificeringen af konstituerende elementer sker i tre dimensioner: en for-
ventning til det fælles tema - man undersøger i hvilken grad det er muligt at forudse respons på en
forventet begivenhed (triggering events). En anden dimension er forudsigeligheden af aktørerne i
websfæren - hvem producerer hvad. Er aktørerne fx nemme at forudsige har man større chance for
at identificere konstituerende elementer. Tredje dimension er at se på websfærens stabilitet og græn-
sedefinitioner. Har man at gøre med en ustabil websfære med høj aktørmigration, skal man overveje
løse websfæregrænser og omvendt. Resultatet er en rettesnor og en afgrænsning af, hvad man vil
underkaste en analyse.
I anvendelsen skal man bestemme i hvor høj grad ens websfære er enten stabil eller dynamisk i de
forskellige dimensioner samt at fastsætte en websfæregrænse der er tilpas dynamisk til at favne
udviklinger i inden for websfærens grænser.
Metodisk overvejelse for websfæreanalysen.
Her følger en forklaring af hvordan vi operationaliserer teorien for websfæreanalyse. Vi tolker frem-
gangsmåden for en websfæreanalyse og anvender den i tre trin
• Et etablerende trin, hvor vi skitserer sfæren og dens konstituerende elementer, ved at udpege
de webobjekter der er relevante for vores undersøgelse.
• Et trin der beskriver websfæren i de tre dimensioner: forventning, forudsigelighed og stabilitet.
• Et trin der udpeger og indsamler data og forklarer dem.
Metadata
For det webmateriale vi inddrager i undersøgelsen laver vi et sæt metadata. Det er en beskrivende
eller genfortællende tekst, af alle de uddrag og eksempler vi vælger at beskæftige os med. Trin tre
foregår således:
Vi angiver et søgemål. Udfordringer i form af problemer vi er stødt på og vil vise gennem eksempler.
Med søgemål menes et webobjekt – som oftest et indlæg eller en post på tekstform – der findes inden
for den afgrænsede websfære. Søgemålet vil være af direkte interesse for første del af problemfor-
muleringen, hvor vi skal identificere hvilke udfordringer communityforum indeholder.
Vi angiver en webreference og dokumenterer materialet med et screenshot. Linket repræsenterer
den destination, som webobjektet har under denne undersøgelse. Screenshot’et er en afbildning af
webobjektet som det faktisk så ud.
Vi beskriver hvad vi fandt og forklarer dets relation til konteksten. Da vores webobjekter primært kan
gengives i tekstform, vil vores metadata bestå af kommenteringer af indlæg og poster, fra websfæren.
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Knowledge Reuse
Dette afsnit skal danne grundlag for en teoretisk tilgang til forbedring af håndteringen af udviklerre-
levant viden på forum. Afsnittet bygger på [Markus, 2001] om Knowledge Reuse og dens normative
udsagn om hvordan man opnår god vidensgenbrug. Først gengives de overordnede linjer i Knowledge
Reuse som proces, derpå redegøres der for de situationer for vidensgenbrug fra artiklen, som kan
relateres til vores case: Det drejer sig om ”Shared work Practitioners” og ”Shared work Producers”.
Til sidst redegøres der for tre faktorer der har væsentlig betydning for kvaliteten af Knowledge Reuse
uanset vidensdelingssituationen. Det handler om udgifter, incitamenter og mellemled og hvordan de
kan inddrages til at forbedre en vidensdelingsproces.
Teorien om knowledge reuse har til formål at forklare en proces, der er målrettet mod at dokumentere
arbejde der udføres i fx en virksomhed. Formålet er at viden om gængs arbejdspraksis og problem-
løsning kan ske på baggrund af gammel viden – altså en form for genbrug.
Proces
For at danne et overblik over den samlede proces som den er beskrevet af [Markus, 2001], redegøres
der her for de stadier som Knowledge Reuse består af – nemlig capturing, packaging, distributing og
reusing. Først skal viden om en given sag indfanges og gøres eksplicit. Det kan alt afhængig af arbej-
dets art ske som et biprodukt af det egentlige arbejde eller som evaluering af det. Hovedsagen er at
det dokumenteres så andre senere kan løse en tilsvarende opgave ved at anvende denne dokumenta-
tion. Andet trin består i at pakke den dokumenterede viden bedst muligt. I artiklen beskrives det som
at fjerne eller tilføje kontekst til en given løsning på et problem, så det passer til videnskonsumenten
– den der genbruger dokumenteret viden. Tredje trin er måden, som dokumenteret viden distribue-
res på. Her skelnes mellem aktiv og passiv. Aktiv betyder at viden videreformidles på en måde så
vidensproducent – den der dokumenterer sin viden - kender sin modtager enten via et direkte møde,
e-mail e.l. Passiv betyder at viden blot stilles til rådighed, og at videnskonsumenten derfor selv skal
tage aktivt stilling til at opsøge vidensdokumentation. Det er denne form for passiv vidensgenbrug
og facilitering vi undersøger. Fjerde trin er at genbruge vidensdokumentation bedst muligt, samt at
hjælpe brugere til at udnytte de værktøjer, som passiv distribution formidles gennem.
Situationer for Knowledge Reuse
Denne proces kræver en tilpasning til den form for arbejdspraksis man ser på. Af de fire situationer
der optræder i artiklen, redegører vi her for to af dem, som er relevante for vores case. Shared Work
Producers er enten et team eller en homogen gruppe der producerer vidensdokumentation til senere
brug for dem selv internt i gruppen. Formålet er her at holde styr på kendt viden, så det kan anvendes
næste gang en lignende opgave skal løses. Det er karakteristisk for denne situation at gruppens
medlemmer deler en generel kontekstuel viden om det område de arbejder med.
Shared Work Practitioners dækker over en arbejdsform el. praksis, hvor folk inden for en given praksis
deler viden om deres respektive måder at udføre deres arbejde på. Formålet er at andre med samme
praksis eller arbejdstype kan genanvende denne viden i deres egen praksis.
Fælles for de to arbejdssituationer er at de kræver gode muligheder for videnskonsumenter at søge
i den samlede mængde viden. Den skal indekseres og gøres nemt søgbar. Desuden skal man sørge
for at incitamenterne for at vidensproducenter rent faktisk har en interesse i at dele deres viden er til
stede.
Succeskriterier for knowledge reuse
Omkostninger betegner den ekstraudgift der er ved at dokumentere sit arbejde, efter at have udført
det. I vores tilfælde kan det også betragtes som en omkostning for en spiller at han/hun skal ind på
forum og beskrive (dokumentere) hvad vedkommende oplevede og har gjort. Når bare ikke udgifterne
ligger hos udviklerne, Vi kan betragte udviklerne som en knap resurse og har dermed sommål at flytte
udgifter fra udviklerne i retning mod brugerne. Omkostninger består desuden i at indeksere og sortere
det materiale der er på forum. En anden kritisk faktor er de incitamenter den enkelte har for at bidrage
med sin viden. Det er dokumenteret at incitamentet eksisterer naturligt i online communities [Wiertz
and de Ruyter, 2007; Wasko and Faraj, 2005; Wang and Fesenmaier, 2003].
Omend problemet med at skabe incitament i et vidensdelende online community ikke er et stort
problem som det kan vise sig i organisationer, er der alligevel grundlag for at understøtte en bedre
indeksering af forslag og skabe incitament til, at brugerne løser opgaven.
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Tredje kritiske faktor for god knowledge reuse er at inddrage en form for mellemled i arbejdet med
at dokumentere viden. Et mellemled mellem vidensproducent og videnskonsument kan ”rense” den
viden der er ved fx at håndhæve code of conduct4 og kommentere på formen af et indlæg. På denne
måde sikrer man at viden er af højere kvalitet og opdateret.
4Er et regelsæt skrevet af administratorene, som indeholder retningslinier for hvordan brugerne skal opføre sig når de deltager
på forum
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Valg af case
Som case har vi valgt communitiet omkring spillet World of Warcraft. Dette online community er
enormt, med potentielt over 11 millioner brugere. Der er flere grunde til valget af netop dette on-
line community. Spillet World of Warcraft er det mest succesfulde spil af sin art og det med langt flest
spillere, så behovet for en analyse af communitiet vil være større her. Desuden har vi noget kend-
skab til dette online community i forvejen, hvilket gør det nemmere for os at overskue dette online
community, frem for et online community baseret på et andet MMORPG.
Communitiet bliver hosted og vedligeholdt af firmaet Blizzard, der har lavet spillet. Det er deres an-
satte der modererer forummet.
Forummet har en overordnet indeksliste, der viser de forskellige underfora. Herfra kan man klikke sig
ind på det underforum man finder interessant eller relevant.
I de forskellige underfora kan man se en lang list over andre brugeres indlæg, sorteret efter hvilke
indlæg der sidst er blevet besvaret. Alle har mulighed for at læse indlæggene, men kun brugere der
betaler for at spille World of Warcraft kan svare på indlæggene på forummet.
I resten af opgaven bruger vi betegnelserne: indlæg, post og tråd med følgende betydning:
• Et indlæg er starten på en diskussion. Den bruger der skriver et indlæg vælger en overskrift og
dermed udgangspunktet for diskussionen.
• En post er et svar på enten et indlæg, en anden post eller sågar en sammenhængende række af
et indlæg med efterfølgende poster.
• En tråd er den samlede betegnelse for et indlæg og dens tilhørende poster, og udgør en diskus-
sion på et delforum.
Type
Det officielle forum er meget omfattende, da det indholdsmæssigt skal dække alle aspekter af spillet
og af brugernes interaktion med spillet og hinanden. Der findes fora for alle de forskellige karakter-
typer i spillet, for alle de forskellige servere, brugerne kan have en karakter på, samt mange flere
underfora.
Intet klart formål er defineret for forummet, så brugerne kommer dertil med forskellige forventninger
til, hvad der vil være af indhold, og hvordan folk taler med hinanden.
En vilkårlig bruger, der går ind på forummet for den karaktertype han spiller, kan både have for-
ventninger om at finde informationer, der kan gøre dem bedre til at spille deres karaktertype, eller
forumposter fra andre brugere der spiller den givne karaktertype, hvor de på en mere afslappet måde
kan tale om, hvad de godt kan lide ved den specifikke karaktertype.
På den måde kan brugerens forventning til forummet altså både være at socialisere med andre bru-
gere, eller at dele viden med dem.
Aktører
Måden hvorpå brugerne interagerer med hinanden på forummet kan også variere meget. Meget groft
kan de deles op i tre kategorier. Der er de konstruktive, de destruktive og de socialiserende.
De konstruktive og destruktive er begge typer af brugere, der vil udveksle viden. Den konstruktive
type er den, der udveksler viden på en konstruktiv måde ved at forklare sine udtalelser og holdninger,
samt giver beviser, hvis han eller hun rapporterer fejl i spillet.
Den destruktive derimod, skriver i en meget negativ tone, uddyber ikke sine holdninger og opfører sig
negativt overfor andre brugere der ikke er enig med ham. Den destruktive types poster vil basalt set
blot være brok uden noget værdifuldt indhold. De problemer de brokker sig over kan godt være reelle
nok, men når de ikke forklarer sig selv ordentligt, bliver de ikke taget seriøst.
Endelig er der den socialiserende type, der ikke kommer til forummet for at dele udviklerrelevant
viden, men i stedet for at snakke afslappet med andre brugere. Det kan fx handle om følelser for og
oplevelser fra spillet man diskuterer. Det skal dog siges, at nogle brugere godt kan opføre sig som de
forskellige typer i forskellige situationer, men for de enkelte poster er der som regel en klar distinktion.
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Succeskriterier
Herunder kommer en gennemgang af det officielle forum ift. den liste med succeskriterier, vi tidligere
har opstillet.
Fælles formål
Det fælles formål for selve forummet er ikke ret klart defineret i forhold til, om det er et socialt eller
vidensdelende forum.
Det har dog ikke meget indflydelse på communitiets overlevelse som teorien eller sagde. Grunde til
dette er, at den fælles interesse, selve spillet, er det der holder communitiet sammen. Så længe spillet
eksisterer og folk spiller det, vil der være folk der skriver på forummet, omend de ikke altid vil være
enige om, hvad forummet skal bruges til.
Identitet og grænser
Brugerne på forummet har alle en unik identitet på forummet, der er tilknyttet til en af de karakterer
de spiller inde i selve spillet. På denne måde kan man identificere de andre brugere på forummet, og
endda se ud fra deres informationer, hvordan man finder dem inde i spillet.
Grænserne for adgangen til dette forum er nemme at definere, da det kræver at man ejer spillet og
aktivt betaler for det, for at have adgang til at skrive på forummet. Mennesker der ikke ejer spillet kan
læse forummet, dog uden at svare.
Adgangen til forummet kan fratages brugere, uden at adgangen til selve spillet fratages.
Omdømme og tillid
Et omdømme er svært at opbygge i communitiet, på grund af den massive brugerbase. Det kan være
svært at hæfte sig ved mere end et par personer. Det er dog muligt at se en persons post-historie, så
det er muligt at bedømme brugeren ud fra hans tidligere interaktion med andre brugere.
Motivation og loyalitet
Medlemmernes motivation til at deltage på forummet afhænger af, hvordan de opfatter forummets
fælles formål. Hvis de opfatter det fælles formål som værende socialisering, vil deres motivation na-
turligt nok være, at de får en meningsfuld interaktion ud af forummet. Hvis de opfatter det fælles
formål ved communitiet som vidensdeling, vil deres motivation være at lære nye ting eller at de føler
deres viden hjælper andre brugere eller udviklerne.
Standarder og værdier
Communitiet har regler for, hvilke emner der ikke er acceptable og hvilken opførsel der ikke er ac-
ceptabel. Disse standarder er meget centralt defineret af spilfirmaet, og er ikke noget der er oppe til
diskussion med brugerne.
Da forummet er offentligt tilgængeligt er det meget vigtigt at disse standarder overholdes, så com-
munitiets billede udadtil ikke bliver negativt.
Lederskab og struktur
Lederskabet i dette online community er udviklerne, der står for al moderationen af forummet. Det
er oftest kun et par få, designerede udviklere, med sociale og organisatoriske egenskaber, der skriver
på forummet og holder kontakten imellem communitiet og udviklerne. De forsøger til bedste evne
at holde forummet overskueligt og struktureret, men det er tydeligt de mangler arbejdskraft til den
omfattende opgave det er.
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Historie og dynamik
Dynamikken i dette online community tillader en bruger at rette tidligere fejl til en hvis grad. Brugeren
kan redigere sine gamle poster, hvis han ikke længere er tilfreds med, hvad han har skrevet.
Kommunikationsværktøjer og indhold
De tilgængelige værktøjer på forummet er mere centreret omkring sociale værktøjer end vidensde-
lingsværktøjer. Der mangler en overskuelig og lettilgængelig måde at søge efter informationer på.
Netværkseffekt
Netværkseffekten eksisterer i to forskellige former her. Effekten med at tiltrække nye mulige medlem-
mer sker igennem selve spillet, som man jo skal spile for at kunne skrive på forummet. Derudover er
der også en netværkseffekt på forummet, hvor nye spillere bliver motiveret til at skrive på forummet,
hvis det lever op til deres forventninger med hensyn til enten vidensdeling eller ganske almindelig
social interaktion brugerne imellem.
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Websfæreanalyse anvendt
I det følgende afsnit vil det fremgå hvilke elementer vi har udtaget til at udgøre den websfære vi
betragter. Som det ses af figur 1 består den af tre elementer: det officielle forum, et uofficielt forum
ved navn ”ElitistJerks” og det vi betegner som et værktøjslink5.
Figur 1: De tre entiteter i websfæren
Det officielle forum er det mest omfattende site i websfæren. Den er også centrum for al analyse,
men er som figuren understreger forbundet til de andre dele af websfærens indhold. Det betyder at
ændringer i én del af websfæren – fx en ny tråd eller begivenhed – kan få konsekvenser i en anden
del på et relateret site. Som beskrevet i det introducerende afsnit om det officielle forum, består
det af en række underfora. Vi beskæftiger os med det underforum der hedder ”klasser” (Classes),
hvilket betegner de karaktértyper, som findes i WoW-spillet. Og har stor betydning for spiloplevelsen
og måden spillet tilgås genremæssigt (hvilke opgaver man udfører).
Den anden entitet er et uofficielt forum kaldet ”ElitistJerks”. Det er udvalgt fordi det repræsenterer
en bestemt type spillere og for så vidt kan repræsentere et alternativ til det officielle forums klasse-
underforum. Således har vi mulighed for at sammenligne den viden der optræder på de to sites og
undersøge hvilke forhold der afgør forskellene.
Værktøjslinket er et eksempel på hvordan brugerne på det officielle forum udvider forumstrukturens
funktionaliteter. I en tråd kan det være vanskeligt kun at skulle forklare sig tekstbaseret, så en måde
at visualisere sit budskab er at indsætte et link i sit indlæg, som læseren kan tilgå og blive ført over
til en side og få forklaret budskabet i posten. I figur 1 har vi angivet et overordnet link til en side der
giver en bruger muligheden for at anvende funktionaliteter på siden og henvise til det på det officielle
forum.
Websfærens tre dimensioner
Med beskrivelsen af websfærens konstituerende elementer vil vi nu gå videre til at beskrive websfæren
i de tre dimensioner: forventning, forudsigelighed og stabilitet.
Forventning
Starten på et online community for WoW blev oprettet under de første betatest-faser af World of
Warcraft spillet, og er fortsat efter spillet er blevet udgivet.
Forudsigelighed
I princippet er alle der skriver kommentarer på forum vidensproducenter, men vi efterlyser en bestemt
slags viden – den der er relevant for udviklerne.
5www.wowhead.com
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De mest aktive aktører i delforummet for klasser er folk der selv spiller den givne klasse. Nogle er
konstruktive i deres måde at give feedback på, andre er destruktive.
De konstruktive vil oftest forklare deres feedback grundigt, ofte understøttet af udregninger eller
billeder fra spillet, og vil ikke springe til konklusioner uden selv at undersøge en sag først (Sidstnævnte
oftest i forbindelse med deres svar på andre folks indlæg)
De negative vil ofte brokke sig højlydt over deres problemer med klassen, også over ting de endnu
ikke selv har afprøvet.
Stabilitet
Websfærens overordnede struktur er meget stabil, hovedsagligt fordi dens vigtigste del – administra-
tionen. bliver kontrolleret af firmaet bag spillet. Mængden af indhold der bliver produceret er dog
meget varierende (her snakkes om antal og type af indlæg på forummet)
Der bliver som regel produceret øgede mængder indhold i følgende tilfælde:
• Store ændringer er blevet annonceret
Her er aktørerne hovedsagligt folk der selv spiller den relevante klasse, der udtrykker deres
holdninger, ideer, forudsigelser og teorier omkring de annoncerede ændringer
• Klassen fungerer ikke godt nok i forhold til de andre klasser i spillet
Her er aktørerne igen hovedsagligt folk der spiller den relevante klasse selv. De vil enten brokke
sig over situationen, eller komme med forslag til, hvordan klassen kan forbedres.
• Klassen fungerer godt, eller for godt
Her er aktørerne hovedsagligt folk der spiller andre klasser, der brokker sig over den relevante
klasse, eller prøver rationelt og konstruktivt at forklare, hvad problemet er, og hvordan det kan
afhjælpes
Dog vil der også være en lettere øget aktivitet fra folk der selv spiller klassen, der prøver at
forsvare deres klasses nuværende status. Kun i sjældne tilfælde vil en person der spiller en klasse
der fungerer for godt, indrømme at denne fungerer for godt.
Denne redegørelse for websfæren i de tre dimension har betydning for hvordan vi afgrænser os. Vi kan
forvente at forummet vil fortsætte med at eksistere og udvide sig, da det har vist sig levedygtigt. Vi
kan forudsige hvilke aktører der vil være til stede i vores undersøgelse og regne med at forummet vil
være rimelig stabilt i den periode vi undersøger det i på trods af begivenheder – de såkaldte triggering
events. Vi kan altså foretage en forholdsvis stabil afgrænsning, hvor vi ikke behøver at inddrage nye
entiteter til websfæren undervejs.
Med beskrivelsen af websfærens dimensioner vil vi nu gå videre til det trin der udpeger og indsamler
data. De udvalgte søgemål er: uoverskuelighed, negligeret viden og varierende code of conduct.
Med uoverskuelighed vil vi vise hvordan og i hvilken grad forumstrukturen gør det vanskeligt at ori-
entere sig som forumbruger i de forskellige tråd-overskrifter. For at vise et eksempel på forummets
uoverskuelighed, har vi taget et screenshot6 af en oversigtsside på forummet, se figur 2 på næste
side.
Screenshot’et blev taget den 9-12-08, kl. 14.08, og viser indeksside 109 for et af de 10 klassefora.
På billedet kan man se titlerne på et antal forumposter, samt forfatteren, antal brugere der har sva-
ret på posten, og antal gange tråden er blevet set. Dette billede demonstrerer meget godt, hvordan
forummet kan blive uoverskueligt for både nybegyndere og erfarne brugere. Nybegynderne vil højst
sandsynligt blive forvirrede af de mange forkortelser. Alene på billedet her er der 13 forskellige tråde,
med forkortelser eller udtryk i titlen, som det ikke er rimeligt at antage, at en nybegynder vil forstå.
Erfarne brugere vil forstå de fleste, hvis ikke alle, af disse forkortelser, men til gengæld miste over-
blikket på grund af poster, med titler der intet siger om deres indhold. For eksempel posten med titlen
”What would you have done if you were in......”.
Denne titel siger absolut intet om indholdet af tråden, og er med til at gøre forummet mere uoversku-
eligt.
Det betyder for udviklerne, at de skal bruge meget tid på at finde frem til den viden der er interessant
og igen hvilken de rent faktisk kan bruge.
Det andet søgemål er at finde et eksempel på forum hvor vi kan sandsynliggøre at en viden er for-
svundet i mængden. Dette er essentielt for håndteringen af viden set fra vores brugersynsvinkel. Et
eksempel på, at ukommenterede poster forsvinder hurtigt i mængden, kan ses på tråden afbilledet i
figur 3 på side 187.
6Skærmbillede til et givent tidspunkt
7http://forums.worldofwarcraft.com/thread.html?topicId=1327530126&sid=1
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Figur 2: Uoverskueligt forum. uoverskueligt-forum.jpg
Denne tråd blev skrevet klokken 18 om aftenen den 08-12-08, og her, omkring tyve timer senere, er
den allerede blevet skubbet tilbage på indeksside fem for det specifikke underforum (Warrior klas-
seforummet). Med 50 tråde per indeksside er det over 200 andre tråde der har skubbet denne tråd
bagud.
Tråden rapporterer som sådan et decideret problem, men er formentlig forsvundet i mængden fordi
den ikke er væsentligt grundig, overskriften fortæller kun begrænset om dens mulige indhold og at
den ikke er understøttet af nogle beviser, såsom screenshots eller lignende.
Vi kan se det har den konsekvens at der ikke bliver kommenteret på den. Indlægget indeholder e-
gentlig noget brugbar viden, men leder måske ikke op til diskussion og bliver derfor ikke fremhævet
som interessant, idet kun lange tråde fremhæves. Strukturen på forum fremhæver altså indlæg der
udfolder sig til lange diskussioner der hyppigt kommenteres, frem for indlæg der kan stå selvstændigt.
Code of conduct henviser til den samling af regler for opførsel på forum. Det har betydning for hvilken
form for viden der bliver præsenteret og hvilken sprogmæssig tilstand det fremstår i. I denne opgave
skelner vi mellem socialiserings- og vidensdelende communities. Typisk vil det stå indirekte i det så-
kaldte ’code of conduct’, hvilket slags online community der er tale om, i måden det er formuleret på.
Forums.worldofwarcraft.com delfora har overvejende ens code of conduct, og den er forholdsvis blød
og tillader dermed brugerne både at socialisere og vidensdele.
I figur 4 på side 198 er et eksempel på en meget hård, personlig omgangstone. Den oprindelige bruger
skriver en næsten intetsigende post, og da han bliver bedt om at forklare hvad han mener, er han
næsvis mod de andre brugere. Trådens sidste svar er til den oprindelige bruger, og er et meget groft
svar: ”you are a f*cking retard ”. Tråden er snart en måned gammel, men denne opførsel har ikke fået
nogle synlige konsekvenser for brugerne i tråden.
Det medfører at indholdet af indlæggene på forum kan variere mellem at være socialiserende (rela-
tionsskabende eller bare underholdende) og reelt vidensdelende med forslag og svar på spørgsmål.
Her vil vi inddrage det uofficielle forum ElitistJerks til at sammenligne code of conduct og resultatet
deraf. I figur 5 på side 19 ses et eksempel på en bruger, der har fået en advarsel.
Det uofficielle ElitistJerks forum har en noget mere streng administration. Deres administration vil ofte
være imod det de selv betegner som dumme indlæg. Det kan være alt fra helt åbenlys information eller
poster uden ordentligt engelsk sprog eller grammatik. ElitistJerks-forummet har et helt underforum til
at udstille folks ”dumme” indlæg, inklusiv administratorernes kommentarer til brugerne der har lavet
8http://forums.worldofwarcraft.com/thread.html?topicId=12665782342&postId=126599415874&sid=1#9
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Figur 3: Forum-tråd. forum.jpg
dumme indlæg. Hjemmesiden kører efter et system, hvor man får et antal point når man gør noget
forkert på forum. Jo større fejl man laver, jo flere point får man. Ved bestemte antal point får man
midlertidige suspenderinger fra forummet, og ved 10 point bliver man bandlyst fra forummet.
Det er strenge krav til medlemmernemen spiller en vigtig rolle, når de skal deltage på dette forum. Det
betyder igen at indholdet der er at finde på forum er i overensstemmelse med forummets formål – vi-
densdelende og udforskende. Vi anerkender at administratorerne udgør en væsentlig (fra)sorteringsrolle
når de bedømmer de aktive brugeres indlæg, men tager denne faktor op til overvejelse når vi byder
på forbedringsforslag til det officielle forum.
Alle tre søgemål viser områder, hvor viden er svært håndterbar pga. den store mængde information.
Her er en kort oversigt over hvor meget der egentlig er og hvor hurtigt nyt kommer til.
Det blev gjort ved at se på antal dage imellem oprettelsen af forskellige poster. I dette tilfælde blev
datoen for aktivitet registreret for den sidste tråd på side 201, side 101 samt den nyeste post på side
1. Dette blev gjort for de 9 forskellige fora der er for spillets forskellige karakter typer. Dette blev gjort
04-11-08, og datoen for den nyeste post for alle de forskellige fora er således 04-11-08. Resultaterne
så ud således:
Forum Side 101 side 201 1-101 tid/dage 101-201 tid/dage
Warrior 13-10-08 12-01-08 22 275
Druid 03-10-08 14-11-07 32 324
Hunter 15-10-08 07-03-08 20 222
Mage 04-10-08 28-10-07 31 342
Paladin 28-10-08 24-10-08 7 4
Priest 18-07-08 25-08-06* 110 690
Rogue 15-10-08 27-03-08 20 202
Shaman 24-09-08 30-08-06** 42 756
Warlock 15-10-08 07-11-07 20 343
* Dette forum var ikke længere end side 174
** Dette forum var ikke længere end side 198
Den væsentligste pointe med denne optælling er blot at vise den store videns- og informationsmæng-
de som forummet indeholder, der gør håndteringsudfordringerne mere kritiske.
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Figur 4: Eksempel på omgangstonen på det officielle forum. regler-officielt-forum.jpg.
Figur 5: Eksempel på omgangstonen på Elitist Jerks-forum’et. regler-elitistjerks-forum.jpg
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Forbedringsforslag
Følgende afsnit opsummerer websfæreanalysens delkonklusioner, der tilsammen udpeger de udfor-
dringer vi har identificeret. For at rekapitulere drejer det sig om: uoverskuelighed for tråde på forum,
ukommenteret viden mangler synlighed og code of conduct er for svag og bliver ikke håndhævet
tilstrækkeligt.
På baggrund af de identificerede udfordringer opstiller vi følgende forbedringsforslag – beskriver deres
formål og direkte effekt, for derpå at diskutere hvordan de afhjælper de identificerede udfordringer
og i hvilken grad. Forslagene er i uprioriteret rækkefølge:
Stemmesystem
Vi foreslår et system som implementeres i den nuværende forum, hvor brugerne kan bedømme hinan-
dens poster. Det kan gøres med et simpelt skalasystem, hvor der gives en karakter fra fx 1 til 10, hvor
karakteren angiver læserens holdning til om vedkommende finder den god eller dårlig. Den gennem-
snitlige karakter et indlæg har fået vil så figurere et sted, hvor man nemt ser den. Et lignende system
bruges allerede af en uofficiel hjemmeside omkring spillet – nemlig den vi tidligere har beskrevet i
websfæreanalysen. Værktøjslinket giver brugerne mulighed for at skrive kommentarer til alle mulige
aspekter af spillet lidt på samme måde som det officielle forum.
Andre brugere har mulighed for at vurdere skrevne poster med et plus eller minus. Poster der er vur-
deret højt fremhæves med en iøjefaldende skrifttype, mens lavt vurderede poster skjules, så man
skal vælge at ”vise skjulte poster” for at kunne læse samtlige kommentarer. Uanset den konkrete
implementering af systemet, er der flere formål ned et sådant system. For det første bliver det mu-
ligt at indeksere posterne efter deres samlede bedømmelse, så man nemt og overskueligt kan se,
hvilke poster et flertal af brugere har kunnet lide, og hvilke de ikke synes om. Dette gør det nemt
for både udviklere og andre læsere at spore tendenser til holdninger og aktivitet i communitiet. For
det andet aktiverer dette system en stor mængde brugere der normalt ville være tøvende med at
poste deres meninger, de såkaldte ’lurkers’. Det har den fordel at det udvider resursekapaciteten i
forhold til at sortere forummets indhold, idet både passive ’lurkers’ kan inddrages i gruppen af aktive
forumbrugere.
Endelig kan dette stemmesystem også anvendes til at belønne brugere, hvis poster får gode bedøm-
melser af andre brugere. Det uddyber vi i det næste forbedringsforslag
Udvidede brugerrettigheder
Forslaget skal fungere som en belønning og dermed en slags incitament, som på sigt skal imødekom-
me den udfordring det er at sortere og holde den eksisterende information opdateret. Kort sagt skal
almindelige brugere have mulighed for, fx via deres indlægs gennemsnitlige karakterer, at få tildelt
ekstra rettigheder el. fordele på forum. De kan være udvidede brugerfunktioner, som for eksempel
tilladelse til at skrive længere poster, til at vedhæfter videoer, billeder, regneark, at skrive tekst med
andre farver eller skrifttyper, for at synliggøre deres formodede kvalitet. Fordelen kan også være
en forlængelse af ens rettigheder i stemmesystemet, hvor en bruger med udvidede rettigheder har
større stemmevægt end andre brugere. Derudover kan brugerne også tildeles begrænsede modera-
torrettigheder, Dette vil indebære muligheder for at kunne låse forumtråde eller fremhæve tråde de
finder særligt relevante, samt suspendere brugere for upassende opførsel. Formålet med forslaget er
at flytte arbejdsbyrden med at sortere forummets indhold over på brugerne, samtidig med at code of
conduct håndhæves.
Klart definerede forumformål
Netop code of conduct er udslagsgivende for det materiale og dets form der er at finde på det officielle
forum. forbedringsforslaget går på klart at definere og differentiere de enkelte underforas formål. Vi
foreslår at det gøres igennem code of conduct, hvor det er muligt at beskrive hvorvidt et forum er ment
til socialisering eller vidensdeling el. begge dele, for hermed at understrege hvilken type indhold der
forventes af brugerne de forskellige steder på forum.
Tag-system
Et tag-system er en måde, hvorpå man kan give en forumpost overordnede mærkater, enten forud-
definerede eller ej, som brugere og udviklere kan bruge til at sortere deres forumbidrag med, for at
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signalere indholdets karakter. Det kunne fx være et ’bug’-tag der angiver at indlægget handler om en
fejl i spillet, eller blot standardisere en række forkortelser der bruges i flæng både i spillet og på forum.
Således vil det være muligt at indeksere forumindhold yderligere via disse tags, i stedet for nu, hvor
ethvert indlægs metadata ikke er indholdsspecifikke (dato, antal svar, antal gange læst og alfabetisk
rækkefølge). Med tags opretter brugeren et ekstra sæt metadata om sit indlæg, der vil være søgbare,
så læsere kan få adgang til præcis de tråde, der er tag’et med fx bug-tag’et.
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Diskussion
På baggrund af de opstillede forbedringsforslag, vil vi her diskutere de formodede videre konsekvenser
af de forslag vi har produceret.
Vi fandt via analysen ud af, at følgende udfordringer gjorde sig gældende i communityforummet for
WoW: Viden forsvinder i mængden, forummet er uoverskueligt, og dets formål er ikke klart define-
ret for brugeren. Til disse problemer fandt vi følgende forbedringsforslag: et stemmesystem og et
tag-system til at hjælpe med at sortere forummets indhold. I forlængelse af, og som supplement til
stemmesystemet foreslår vi også et belønningssystem, der kan virke som en motiverende faktor til
at deltage på forummet. Derudover foreslår vi, at målrette de enkelte underfora mere, så deres code
of conduct bliver mere beskriver til den type indhold der er relevant for netop det underforum.
I vores analyse har vi vist, at forummet kan virke overskueligt for selv erfarne brugere. Vi identifice-
rede den overordnede problemstilling, at der manglede gode sorteringsmekanismer på forummet. Til
dette problem opstillede vi to mulige forbedringsforslag, nemlig et stemmesystem og et tag-system.
Fordelene ved disse systemer er blevet nævnt tidligere, men implementeringen af systemerne vil ikke
være helt ligetil. Når man beskæftiger sig med et online community under konstant udvikling er det
svært at forudse, hvordan brugerne vil reagere på ændringer.
Da stemmesystemet er en måde at engagere brugerne mere, og systematisere deres holdninger,
kræver systemet at brugerne tager det til sig og behandler systemet seriøst, for at det fungerer.
Systemet er beregnet til at aktivere mere passive brugere, så mængden af feedback udviklerne får ud
af forummet øges. Men hvordan disse passive brugeres meninger passer med de mere aktive brugere
er ikke til at forudse. Selv med blot det nuværende system er der masser feedback fra brugere, men
om det nuværende system er repræsentativt for den samlede spillerbase er mere tvivlsomt. Man kan
forestille sig, at brugerne der bruger tid på at poste og uddybe deres meninger oftest vil være blandt
den ældre del af demografien, og de mere passive brugere oftest vil være yngre brugere.
Et tag-system med foruddefinerede tags virker umiddelbart som en simpel, men effektiv løsning.
Brugerne får stillet en mængde tags til rådighed når de poster, så det bliver nemmere for andre at
kategorisere posterne. Men problemet her ligger i, at definere nok tags til at dække langt de fleste
aspekter af spillet, uden at man får for mange tags. Derudover ligger det også implicit i tag-systemets
måde at fungere på, at alle brugere vil have den samme forståelse af et givent tag. WoW har et system
inde i spillet, hvor man kan sende en besked til nogle bestemte moderatorer der kan hjælpe med en
masse problemer inde i spillet. Tidligere skulle man i dette system angive en kategori for, hvad man
ønskede hjælp med. Disse kategorier forsvandt dog, tilsyneladende fordi mange spillere blev forvirret
over kategorierne, og ikke vidste hvordan de skulle kategorisere deres beskeder. Denne problematik
vil være ligesådan for forummet, så mange overvejelser er nødvendige.
Et belønningssystem i sig selv ville ikke være problematisk at indføre, men at balancere belønningerne
er straks mere vanskeligt. For det første skal belønningerne holdes på forummet, og ikke give fordele
i selve spillet. Der vil simpelthen være for meget brok, hvis folk blev belønnet inde i spillet for deres
indsats udenfor spillet. For det andet skal det bestemmes, hvordan folk bliver tildelt de belønninger der
så kommer på forummet. Dette kan gøres automatisk ved hjælp af stemmesystemet, hvor brugere der
konsekvent får gode stemmer på deres poster gradvist bliver tildelt flere og flere rettigheder. Dette
system ville være dog være sårbart overfor misbrug, hvis brugere begynder at stemme på deres
venners indlæg uden at se på indholdet. Det er også en mulighed at tildele disse rettigheder manuelt,
og blot bruge statistik over stemmefordeling som en hjælp. Dette ville dog kræve en del arbejde af
udviklerne, men dette kan betragtes som en investering, da flere brugere med udvidede rettigheder
ville være i stand til at varetage nogle administratoropgaver.
En anden overordnet problemstilling omhandlede brugernes forskellige forventninger til forummet.
Denne problemstilling identificerede vi som et uklart forumformål. Vores opstillede forbedringsforslag
til dette er, at man definerer et klart forumformål for de enkelte underfora, så der er mulighed for
både socialt- og vidensorienterede fora.
En sådan klar opdeling vil dog ikke være uden konsekvenser. For det første kræver det en væsent-
lig mængde administration. Hvis ikke reglerne bliver håndhævet hjælper det ikke meget at opstille
bestemte regler. For det andet kan man miste feedback, hvis brugere er bare den mindste smule u-
sikre om, hvor meget de skal begrunde og dokumentere deres poster, og så i stedet vælger ikke at
poste, af frygt for at overtræde reglerne. En mulig måde at undgå denne situation på, er hvis man
ikke decideret straffer brugerne for at poste de forkerte steder, men at en administrator blot gør dem
opmærksomme på fejlen og flytter deres post hen til det rigtige sted. Dette ville dog kræve en del
aktiv moderation af forummet.
Hele ideen med klart at definere formålet for de enkelt underfora, er at afstemme den enkelte bru-
gers forventninger med, hvad der fra udviklerne og communitiets side forventes af brugeren når han
befinder sig på et givent underforum.
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Konklusion
Vi identificerede adskillige udfordringer med den nuværende vidensdelingsproces.
Vi fandt ud af, at forholdet mellem antal brugere og antal udviklere var problematisk, idet ikke alle
brugere får svar fra udviklerne på deres forslag.
En anden mulig grund til manglen på svar på selv nyttige forumposter, er den mængde irrelevante
poster, der fylder på forummet. Disse mindsker overskueligheden, og gør det mere sandsynligt at
udviklerne overser gode poster.
Endelig finder vi, at det ikke er klart defineret, om forummets formål er at brugerne skal socialisere,
eller at de skal udveksle information med hinanden.
Ud fra disse problemer har vi fundet flere foranstaltninger, udviklerne kan foretage sig for at tage de
identificerede udfordringer op.
Den første mulige foranstaltning vi finder, er at give brugerne mulighed for at bedømme hinandens
poster, hvilket tydeliggør for udviklerne, hvordan den overordnede holdning blandt brugerne er til de
enkelte poster. Dette formål har for øje at aktivere ellers passive brugere samt fremstille poster på en
let og overskuelig måde.
Desuden mener vi, at et tag-system for brugerne ville være relevant, så det er muligt at bruge forum-
mets søgefunktion efter disse tags. Dette forslag har til formål at få brugerne til selv at indeksere
deres poster mere detaljeret.
En anden ændring i forumstrukturen der kan foretages, er at implementere et belønningssystem for
forummet, så de brugere der ofte poster ting som andre brugere giver gode stemmer, kan få specielle
rettigheder eller muligheder på forummet. Således flytter man en del af udviklernes arbejdsbyrde
over på udvalgte brugere, der har vist sig egnede
Endelig mener vi, at en tydeliggørelse af forummets formål er nødvendigt for, at brugerne bliver mere
opmærksomme på, hvad der bliver forventet af deres poster på de forskellige underfora. Derudover
bør der være forskellige regler for de forskellige underfora, så nogle af dem kan være meget soci-
alt orienterede med meget løse regler, mens andre kan være meget vidensorienterede med meget
stramme regler.
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Perspektivering
I indledningen skrev vi hvordan Blizzard udnyttede communitiet omkring deres produkt til at videre-
udvikle det med en indsigt i brugernes opfattelse af World of Warcraft. Dette var indgangsvinkelen for
vores arbejde – interaktionen mellem professionel udvikler og frivillig bruger.
Vi har foreslået hvordan denne interaktion forbedres. Næste skridt er at planlægge hvordan disse
forslag implementeres. Vi er klar over at forslagene ikke uden videre omtanke kan sættes i spil, men
kræver en gennemtænkt implementeringsstrategi.
Derfor følgende overvejelser mht. implementeringen af vores forbedringsforslag:
Et belønningssystem vil være relativt nemt at implementere mekanisk, men tildelingen af belønnin-
gerne vil være ad hoc, udelukkende efter administratorernes personline vurdering. Stemmesystemet
kan med fordel anvendes til at lave en delvis systematisering af uddelingen af belønninger. Det kan
for eksempel gøres ved at holde en statistik over en spillers produktivitet, og den mængde positive
og negative stemmer hans indlæg får. Alt dette bør selvfølgelig kombineres med administratorernes
vurdering af hver konkrete sag, så brugere ikke kan misbruge systemet til at opnå øgede rettigheder
på forkert basis.
Brugerne skal have en basis for at kunne bedømme, hvilke poster der er relevante i forhold til com-
munitiet og til brugernes egne forventninger omkring indholdet på det givne underforum. Derfor vil
det være oplagt som det første, at få opsat nogle klart definerede formål for de enkelte underfora, så
brugernes forventninger er afstemt med forummets formål, så de har et grundlag for selv at kunne
oprette relevante indlæg og kommentere på andre brugeres indlæg.
Tag-systemet står lidt udenfor dette hierarki, da det blot er til som en hjælp til sortering af posterne, og
ikke har noget direkte med belønninger eller brugernes interaktion at gøre. Dette system kan således
implementeres på et hvilket som helst tidspunkt i processen.
Metodisk perspektiv
For at svare på problemformuleringen vi har stillet os selv, har vi måtte hente de teoretiske værktøjer
fra forskellige områder. Communityteorien var oplagt til at forstå vores case. Websfæreanalysen har
vi selv skulle tilpasse til vores situation og brugt den i det omfang vi fandt relevant. Knowledge Reuse
teorien er oprindelig tænkt i en organisatorisk og professionel kontekst, som vi har brugt på et område
hvor ”arbejdskraften” er frivillig. Årsagen til denne sammensatte tilgang af forskellige teoritraditioner,
har været at vi i litteraturen ikke er stødt på sammenhængende metoder til, hvordan man undersøger
et online community.
Vores projekt er et casebaseret eksempel, der foreslår en strategi for hvordan man undersøger et
online game community og skaber et grundlag for forbedring.
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